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INTISARI 
     Terdapat dua tipe antrian yaitu antrian individu dan antrian berkelompok. Antrian berkelompok dapat 
dianalisis menggunakan suatu model antrian yaitu model antrian batch arrival. Model antrian batch arrival 
adalah suatu model antrian yang digunakan untuk menganalisis antrian dengan ciri kedatangan sekelompok 
pelanggan dalam satu waktu. Kelebihan dari model antrian batch arrival yaitu dapat digunakan untuk 
menganalisis antrian individu maupun kelompok. Penelitian ini dilakukan melalui survey langsung di loket kolam 
renang JC. Oevaang Oeray dengan mengamati banyak kedatangan dan lama waktu pelayanan. Tujuan dari 
penelitian ini adalah untuk menentukan model antrian, menganalisis kinerja sistem dan mengevaluasi kinerja 
sistem. Dari hasil analisis diketahui model antrian loket JC. Oevaang Oeray adalah #$/&/1 dengan rata-rata 
anggota kelompok sebanyak 2 orang/kelompok; rata-rata kedatangan sebanyak 25 kelompok/jam; rata-rata 
banyak pelanggan yang dilayani per jam adalah 61 kelompok; persentase kesibukan petugas loket sebesar 82%; 
rata-rata banyak pelanggan yang menunggu dalam antrian adalah 2 kelompok/jam; rata-rata banyak pelanggan 
didalam sistem 3 kelompok/jam; rata-rata waktu tunggu didalam antrian 0,0745  jam/kelompok dan rata-rata 
waktu tunggu dalam sistem 0,1073 jam/kelompok. Berdasarkan target yang ditentukan oleh pihak pengelola, 
sistem dianggap efektif ketika persentase kesibukan server kurang dari 85% sehingga dapat disimpulkan kinerja 
sistem loket masih efektif dengan adanya satu petugas loket. 
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PENDAHULUAN  
     Antri merupakan suatu aktifitas menunggu untuk memperoleh layanan. Antrian disebabkan 
banyaknya pelanggan yang memerlukan pelayanan dibanding kapasitas pelayanan yang tersedia [1]. 
Salah satu komponen pembentukan sistem antrian adalah kedatangan pelanggan. Tipe kedatangan 
pelanggan ada dua macam yaitu pelanggan datang secara individu dan kedatangan sekelompok 
pelanggan secara bersamaan pada satu waktu disebut batch arrival [2]. Salah satu antrian dengan 
kedatangan berkelompok terjadi di loket kolam renang JC. Oevaang Oeray Pontianak. Usaha yang 
dapat dilakukan penyedia jasa salah satunya adalah memberikan pelayanan terbaik sehingga pelanggan 
tidak menunggu terlalu lama. Analisis sistem antrian diperlukan untuk mengevaluasi antrian dari sudut 
pandang pelanggan dan penyedia jasa sehingga akan diperoleh solusi yang optimal [3]. 
     Tujuan dari penelitian ini adalah menentukan model antrian yang tepat, menganalisis kinerja sistem 
antrian pada loket dan menilai kinerja sistem pelayanan pada loket antrian JC. Oevaang Oeray. 
Metode penelitian yang digunakan meliputi beberapa tahap yaitu studi pustaka, pengumpulan data, 
analisis data, dan penarikan kesimpulan. Data yang digunakan adalah data primer yang diambil pada 
hari Jum’at tanggal 13 Februari 2015 sampai 15 Februari 2015 sejak pukul 07.30 WIB sampai dengan 
15.30 WIB. Data yang diambil meliputi banyak kedatangan pelanggan dan lama waktu pelayanan 
pelanggan. Data yang diperoleh kemudian dianalisis melalui beberapa langkah yaitu: (1) melakukan 
uji kecukupan data; (2) menentukan distribusi probabilitas dari data yang diperoleh dengan Chi-
Square goodness of fit test; (3) menentukan model antrian; (4) melakukan analisis kinerja sistem 










ELEMEN SISTEM ANTRIAN  
Sistem antrian adalah himpunan pelanggan, pelayan, dan aturan yang mengatur kedatangan 
pelanggan dan pelayanannya. Terdapat beberapa elemen dalam sistem antrian antara lain pola 
kedatangan pelanggan, pola pelayanan, jumlah server dan disiplin antrian [4]. Disiplin antrian adalah 
suatu aturan yang digunakan untuk memilih urutan pelayanan pelanggan dalam sistem antrian. 
Terdapat beberapa disiplin antrian antara lain:  first come first served (FCFS) adalah aturan pelayanan 
yang dilakukan sesuai urutan kedatangan; last in first out (LIFO) merupakan aturan pelayanan yang 
datang terakhir dilayani lebih dulu; service in random order (SIRO) adalah aturan pelayanan yang 
diberikan terhadap pelanggan secara acak dan priority service adalah aturan pelayanan yang diberikan 
kepada seseorang dengan prioritas paling tinggi. Kedatangan pelanggan dan waktu pelayanan 
pelanggan dapat bersifat konstan maupun acak dengan distribusi probabilitas tertentu [5]. 
 
Notasi Kendall 
     Karakteristik dan asumsi dari sistem antrian dirangkum dalam bentuk notasi yaitu Notasi Kendall 
untuk membentuk model antrian sebagai berikut: +/,/- ∶ //0/1 
Distribusi kedatangan dinotasikan dengan +; , menyatakan distribusi waktu pelayanan; - menyatakan 
banyak fasilitas pelayanan; / menyatakan disiplin antrian; simbol 0 digunakan untuk menjelaskan 
jumlah maksimum yang diizinkan dalam sistem dan 1 menyatakan populasi pelanggan yang ingin 
memasuki sistem. Setelah dilakukan uji kesesuaian distribusi untuk kedatangan dan waktu pelayanan, 
notasi + dan , dapat diganti dengan kode-kode dari distribusi yang terjadi. Misalnya # untuk 
menyatakan kedatangan berdistribusi Poisson dan waktu pelayanan Eksponensial; 2 untuk 
menyatakan waktu antar kedatangan atau waktu pelayanan yang konstan, G distribusi umum yang 
hasilnya tetap valid untuk semua jenis distribusi [2]. 
 
Chi-Square Goodness of Fit Test 
     Chi-Square Goodness of Fit Test merupakan suatu uji untuk menentukan apakah suatu populasi 
mempunyai suatu distribusi probabilitas tertentu berdasarkan atas kesesuaian antara frekuensi 
observasi dengan frekuensi teoritis yang diperoleh. Nilai Chi-Square diperoleh dengan menggunakan 
persamaan berikut: 
3$ = 5 (678 − 608)$608
:
8;<
                                                                (2.1) 
Notasi 3$ menyatakan nilai Chi-Square; notasi 678 menyatakan frekuensi observasi, 608 menyatakan 
frekuensi ekspektasi dan = menyatakan banyaknya interval. Distribusi pola kedatangan diasumsikan 
berdistribusi Poisson, untuk melakukan uji Chi-Square pada pola kedatangan diberikan hipotesis 
sebagai berikut: >? : Pola kedatangan pelanggan berdistribusi Poisson >< : Pola kedatangan pelanggan tidak berdistribusi Poisson 
Sedangkan distribusi waktu pelayanan diasumsikan berdistribusi Eksponensial, hipotesis untuk waktu 
pelayanan dalam penelitian ini adalah: >? : Waktu pelayanan pelanggan berdistribusi Eksponensial >< : Waktu pelayanan pelanggan tidak berdistribusi Eksponensial. 
Ketentuan pengujian hipotesisnya adalah bila nilai Chi-Square tabel pada taraf kesalahan tertentu lebih 
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Uji kecukupan data 
     Penentuan besarnya sampel yang dilakukan dengan menggunakan rumus pada persamaan berikut: 
@A =
BC






Suatu data pengamatan dianggap cukup apabila @ > @′. Notasi @A menyatakan jumlah sampel 
yang dibutuhkan; @ menyatakan jumlah sampel pengamatan; G8 menyatakan waktu pelayanan 
pelanggan ke-P (P = 1,2,3 … @) [7]. 
 
MODEL ANTRIAN BATCH ARRIVAL SATU SERVER MARKOVIAN DAN NON 
MARKOVIAN  
    Model antrian batch arrival satu server markovian dinotasikan #R/ #/ 1, dimana notasi #R 
menyatakan kedatangan pelanggan secara berkelompok. Kedatangan pelanggan diasumsikan 
berdistribusi Poisson dan waktu pelayanan berdistribusi Eksponensial dan terdapat sebuah server yang 
melayani pelanggan. Dalam model antrian #R/#/1, ukuran suatu kelompok yang masuk ke dalam 
suatu sistem antrian merupakan variabel acak positif G yang menyatakan rata-rata anggota kelompok. 
Misalkan S(G) = +T  maka setiap kedatangan tersebut berukuran +T, dan tingkat kedatangan pada 
sistem antrian #R/#/1 ini adalah U+T. Model antrian non-markovian adalah suatu model antrian 
dimana distribusi kedatangan atau distribusi waktu pelayanan tidak memenuhi asumsi model antrian 
markovian. Contoh model antrian non-markovian satu server adalah #R/&/1 dan & R/&/1 dimana 
notasi #R menyatakan kedatangan pelanggan secara berkelompok dengan G merupakan peubah acak 
yang menyatakan rata-rata banyak anggota kelompok; kedatangan pelanggan diasumsikan 
berdistribusi Poisson; sedangkan notasi & untuk menyatakan distribusi kedatangan dan waktu 
pelayanan yang berdistribusi general (umum) [4]. 
HASIL DAN PEMBAHASAN  
Uji Kecukupan Data 
    Simbol G8 menyatakan waktu pelayanan kelompok ke P dalam satuan detik, @ menyatakan banyak 
kelompok yang diamati, dan @A menyatakan jumlah sampel yang dibutuhkan. Pada Persamaan uji 
kecukupan data disebutkan bahwa data pengamatan dianggap cukup apabila @ > @′.  
  @A =
BC
CD40E@(∑ G8$) − H∑ G8I8;< J
$I8;<




= 113,18581 ≈ 113 data            
     Dari hasil perhitungan tersebut didapatkan jumlah pengamatan yang seharusnya dilakukan (@’) 
sebesar 113 data sedangkan jumlah pengamatan yang telah dilakukan (@) sebesar 533 data. Karena 
jumlah pengamatan yang dilakukan lebih besar dari pada jumlah pengamatan yang seharusnya 
dilakukan (@ >  @’), maka dapat disimpulkan bahwa data yang diperoleh sudah cukup untuk 
mewakili populasi sehingga dapat dilanjutkan ke tahap pengolahan data. 
 
Model sistem antrian loket JC. Oevaang Oeray 
     Pada loket JC. Oevaang Oeray Pontianak disiplin antrian yang digunakan adalah first come-first 
served, dimana pelanggan datang secara berkelompok memasuki sistem antrian namun hanya diwakili 
satu orang pelanggan dari setiap kelompok kedatangan digaris antrian, terdapat fasilitas pelayanan 
tunggal yang melayani pembelian tiket masuk JC. Oevaang Oeray dan struktur antriannya 
menggunakan single channel-single phase. Sistem antrian yang diterapkan di loket JC. Oevaang Oeray 
Pontianak disajikan pada gambar berikut: 
 














Gambar 4.1 Bentuk sistem antrian Loket JC. Oevaang Oeray 
 
Pada kasus ini UX menyatakan laju kedatangan Y pelanggan dalam sistem (Y ≥ 1). Kedatangan 
pelanggan diasumsikan berdistribusi Poisson dan waktu pelayanan diasumsikan berdistribusi 
Eksponensial. Asumsi tersebut diuji dengan Chi-Square goodness of fit test terlebih dahulu sebelum 
digunakan kedalam model antrian. Hasil pengujian kesesuaian distribusi kedatangan dengan 
menggunakan uji Chi-Square diperoleh 3$[8\]^_ = 10,786 dan nilai  3$\`abc = 3(<de<); ?,?g$ =22,36203. Karena 3$ hitung kurang dari 3\`abc$  maka >? diterima sehingga dapat disimpulkan 
kedatangan pelanggan dalam sistem antrian berdistribusi Poisson, sedangkan hasil uji Chi-Square 
hitung diperoleh 3[8\]^_$ = 476,37 > 3\`abc (hde<);?,?g$ = 105,26718 maka dapat disimpulkan bahwa 
waktu pelayanan pelanggan tidak mengikuti distribusi Eksponensial. Nilai dari variabel G pada model 
diperoleh dari rata-rata anggota kelompok (+T) yaitu sebanyak 2 orang/kelompok. Diperoleh model 
antrian yang diterapkan diloket JC. Oevaang Oeray adalah model antrian #$/&/1. 
 
Analisis Kinerja Sistem Antrian Loket JC. Oevaang Oeray 
     Penelitian dilakukan selama tiga hari mulai dari tanggal 13 Februari 2015 sampai dengan 15 
Februari 2015 dimana total waktu penelitian selama tiga hari adalah 21 jam dan total waktu pelayanan 
untuk 533 kedatangan adalah 31526  detik. Rata-rata lama pelayanan tiap kedatangan S(k) adalah 
S(k) = total waktu pelayanan (detik)banyak kedatangan (kelompok)                                      
 = 31526533  = 59,14821 ≈ 59 detik/kelompok          
banyaknya pelayanan yang dapat dilakukan oleh server tiap jam (o) dapat dihitung sebagai berikut: 
o = 3600 detik59  detik/kelompok = 61,0169 ≈ 61 kelompo     
Laju kedatangan pelanggan untuk mengantri di loket JC. Oevaang Oeray (U) yaitu: 
 U = banyak kedatangan selama pengamatan (kelompok)waktu pengamatan (jam)  
                                        = 53321 = 25,4 ≈ 25 kelompok/jam  
Kinerja sistem yang dianalisis adalah rata-rata banyak pelanggan dalam sistem (qr), rata-rata banyak 
pelanggan dalam antrian (qs), rata-rata waktu tunggu pelanggan dalam sistem (tr), rata-rata waktu 
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1. a. Peluang server sibuk (w) 
w = U+To                                               
= 25(2)61                                    = 0,8196                                 
b. Persentase Server Sibuk -̅ = w × 100%                         = 81,96 % ≈ 82 %         
Probabilitas server sibuk sebesar 0,8196 dengan kata lain persentase server sibuk sebesar 82 % 
dari jam kerjanya selama pengamatan. 
2. Peluang server menganggur (y?) 
y? = 1 − U+To                                          = 0,1804                                   
    Persentase server menganggur dapat dihitung sebagai berikut: y? × 100% =  18,04 % ≈ 18 %                                      
Probabilitas server menganggur sebesar 0,1804 dengan kata lain persentase server menganggur 
sebesar 18% dari jam kerjanya selama pengamatan. 
3. Rata-Rata Waktu Tunggu Pelanggan Dalam Antrian (ts)  
ts =  U2(1 − w) z+T
$ − +To$ + +T | 1o$}~ 
                  =  252(1 − 0,8196) z2
$ − 261$ + 2 | 161$}~ 
= 0,0745 jam/kelompok       
Rata-rata waktu tunggu keseluruhan pelanggan dalam antrian selama 0,0745 jam/kelompok  
4. Rata-Rata Banyak Pelanggan Dalam Antrian (qs) qs = U(ts)                                            = 25(0,0745)                              = 1,8626 ≈ 2 kelompok/jam 
Rata-rata banyak pelanggan dalam antrian sebanyak 2 kelompok/Jam 
5. Rata-Rata Waktu Tunggu Pelanggan dalam Sistem (tr) 
tr = ts + +T |1o}                          
= 0,0745 + 2 | 161} = 0,1073 jam/kelompok                               
Rata-rata waktu tunggu pelanggan dalam sistem selama 0,1073 Jam/kelompok 
6. Rata-Rata Banyak Pelanggan dalam Sistem qr = Utr                                            = 25(0,1073 )                             = 2,6825 ≈ 3 kelompok/jam 
Rata-rata banyaknya pelanggan dalam sistem (qr) sebanyak 3 kelompok/Jam. 
 
 





     Berdasarkan analisis antrian loket JC. Oevaang Oeray diperoleh hasil bahwa model antrian yang 
diterapkan adalah #$/&/1. Sistem antrian JC. Oevaang Oeray menggunakan struktur single channel-
single phase sedangkan disiplin antrian yang diterapkan adalah first come-first served. Rata-rata 
banyak pelanggan yang datang sebanyak 25 kelompok/jam; rata-rata banyaknya pelanggan yang 
dapat dilayani oleh petugas loket adalah sebanyak 61 kelompok/jam; jumlah pelanggan dalam 
antrian sebanyak 2 kelompok/jam; jumlah pelanggan dalam sistem sebanyak 3 kelompok/jam; rata-
rata waktu tunggu pelanggan dalam antrian sebesar 0,0745  jam/kelompok dan rata-rata waktu 
tunggu pelanggan dalam sistem adalah 0,1073 jam/kelompok. Angka kesibukan petugas loket 
sebesar 82%  yang artinya kinerja sistem loket JC. Oevaang Oeray masih efektif dengan adanya satu 
petugas loket sehingga tidak perlu menambah tenaga kerja. 
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